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ABSTRAK 
 
 
Oleh : 
KEVIN LESMANA 
 
 
 
Di era persaingan usaha food and beverage  yang ketat saat ini dan masa 
mendatang, mendorong perusahaan meningkatkan mutu dan daya saing dengan cara 
melakukan perbaikan secara konsisten dan terus-menerus, agar dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan yang semakin meningkat. Melihat kondisi ini tidak ada cara lain 
bagi perusahaan untuk bertahan dan mengembangkan usahanya dengan selalu 
meningkatkan mutu pelayanan kepada pelanggan melalui peningkatan kinerja. Audit 
manajemen sistem kepastian kualitas mampu melakukan evaluasi dan penilaian 
terhadap kinerja suatu perusahaan atau organisasi dan juga mampu memastikan 
bagaimana kondisi kepuasan konsumen. Ketika kepuasan konsumen dapat 
dideskripsikan dan dijabarkan, maka akan dapat digunakan dalam meningkatkan 
kinerja perusahaan atau organiasi yang berbasis kepuasan konsumen yang nantinya 
secara tidak langsung dapat mencapai tujuan organisasi 
Pendekatan yang dipilih dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif 
kualitatif, dengan studi kasus dilakukan pada wawancara, observasi dan dokumentasi. 
Hasil penelitian berupa kesesuaian standar operasional sistem manajemen 
kualitas, manajemen yang bertanggung jawab terhadap standar operasional perusahaan 
dan komunikasi internalnya, terpenuhinya kebutuhan kompetensi bagi manajemen 
sumber daya, kesesuaian realisasi produk, dan  peningkatan berkelanjutan melalui 
Customer Voice. 
 
 
 
 
 
 
Kata Kunci : audit sistem kepastian kualitas, standar operasional prosedur, kepuasan 
pelanggan. 
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ABSTRACT 
 
 
By : 
KEVIN LESMANA 
 
 
 
 
In the current era of fierce and future food and beverage business competition, 
we encourage companies to improve their quality and competitiveness by making 
consistent and continuous improvements in order to meet increasing customer needs. 
Seeing this condition there is no other way for companies to survive and expand their 
business by always improving the quality of service to customers through improved 
performance. Audit management of quality assurance system capable of performing 
evaluation and assessment on the performance of a company or organization and also 
able to ascertain how the condition of customer satisfaction. When customer 
satisfaction can be described and described, it will be used in improving the 
performance of companies or organizations based on customer satisfaction that will 
indirectly achieve organizational goals 
The approach chosen in this research is descriptive qualitative research, with 
case study conducted on interview, observation and documentation. 
The result of the research is the suitability of the operational standard of the 
quality management system, the management responsible for the company's 
operational standards and internal communications, the fulfillment of competency 
requirements for resource management, conformity of product realization, and 
continuous improvement through Customer Voice. 
 
 
 
 
Keywords : quality assurance system audits, operational standard procedures, customer 
satisfaction. 
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